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Señores miembros del jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis Titulada “Optimización del  proceso de Atención 
de Emergencias a usuarios para mejorar la productividad en las 
estaciones del Metro de Lima, 2016 ”  la cual contiene los capítulos de: 
Introducción: una reseña de las herramientas de mejora a utilizar y la importancia 
que tienen para las organizaciones su aplicación, también trabajos previos de 
estudios realizados donde se busca la eficiencia y eficacia de los procesos. 
Método: el tipo y diseño de investigación, la población y muestra a estudiar, las 
variables a utilizar y su operacionalización. Cuáles serán las técnicas a utilizar para 
los instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad y el método de 
análisis. 
Resultados: Luego de analizar el problema en la atención de las emergencias y su 
análisis, se reflejara los resultados en las propuestas de mejora a implementar. Ello 
estará sustentado por un análisis estadístico inferencial.  
Finalmente se muestran las conclusiones y recomendaciones relacionadas al estudio 
realizado que se obtuvo al realizar esta tesis. 
Espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título profesional 
de Ingeniero industrial. 
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La investigación titulada Optimización del  proceso de atención de 
emergencias a usuarios para mejorar la productividad en las estaciones 
del Metro de Lima, 2016 tuvo como objetivo general mejorar la productividad en 
la atención de emergencias de las estaciones por medio de la optimización del 
proceso de atención; se tuvo como referencia al autor José Antonio Pérez para 
desarrollar la metodología gestión por procesos (variable dependiente) con sus 
dimensiones, eficacia, eficiencia, flexibilidad, competitividad y al autor Antonio 
Gutiérrez  con la metodología  productividad  y calidad (variable independiente) de 
dimensiones eficiencia, eficacia y efectividad. 
El tipo de investigación es aplicada, diseño cuasi experimental donde se manipuló la 
variable independiente para obtener resultados en la dependiente; la población 
estuvo compuesta por los tipos de emergencias, donde por criterios de información 
existentes se estudiaron las atenciones correspondientes a los años 2015 y 2016 por 
atascos en puerta de coches, caídas y enfermedades durante los meses de abril a 
junio. Se utilizaron los registros de atenciones procesados por el SPSS 23. Se 
concluyó que la metodología de procesos mejora significativamente la productividad 
en la atención de emergencias de las estaciones del Metro de Lima, 2016 con una 
confiabilidad del 95% y un margen de error del 0.05. La media de la productividad 
antes de la metodología de aplicación de procesos es de 0.21, y la media de la 
productividad después de la metodología es de 0.33. Luego de los resultados 
obtenidos, la recomendación va a la Gerencia de Servicios, considerar estos 
resultados hallados para mejorar el proceso de atención de emergencias que permita 
tomar mediciones periódicas para su control como también realizar programas de 
capacitación.  






The research titled Optimization of the process of attention of emergencies to users to 
improve the productivity in the stations of the Metro of Lima, 2016 had as general 
objective to improve the productivity in the attention of emergencies of the stations by 
means of the optimization of the process of attention; was based on the author José 
Antonio Perez to develop the methodology by process (dependent variable) with its 
dimensions, effectiveness, efficiency, flexibility, competitiveness and the author 
Antonio Gutiérrez with the methodology productivity and quality (independent 
variable) of dimensions efficiency, effectiveness and effectiveness. 
The type of research is applied, quasi experimental design where the independent 
variable was manipulated to obtain results in the dependent; the population was 
composed of the types of emergencies, where by criteria of information the attentions 
corresponding to the years 2015 and 2016 were studied for traffic jams, falls and 
diseases during the months of April to June. The care records processed by the 
SPSS 23 were used. It was concluded that the process methodology significantly 
improves productivity in the emergency care of Metro stations in Lima, 2016 with a 
reliability of 95% and a margin of error of 0.05. The average productivity before the 
process application methodology is 0.21, and the average productivity after the 
methodology is 0.33. After the results obtained, the recommendation goes to the 
Services Management, to consider these results found to improve the process of 
emergency care that allows to take periodic measurements for its control as well as to 
carry out training programs. 
Keywords: optimization, emergencies, processes, productivity, efficiency and 
effectiveness. 
 
